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DESCRIPCIÓN: Realizar el análisis del entorno, el análisis de mercado, el análisis 
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creación de una mutual con sentido social, atendido por las madres jóvenes de la 
comuna cuatro del barrio Bella Vista (Soacha). 
 
METODOLOGÍA: Inicialmente se realizo un recorrido y reconocimiento de la 
comunidad (Comuna cuatro del Barrio Bellavista Soacha), Se realizo un estudio 
descriptivo donde se expreso las condiciones actuales de las madres jóvenes 
cabeza de familia (entre los 14 y 25 años de edad) de la comuna; estableciendo 
sus características demográficas, identificando sus conductas, sus 
comportamientos con el fin proponer mejoras y fortalecer la calidad de vida. 
  
Posterior a ello se realizo ejercicio de lluvia de ideas con la comunidad en el 
desarrollo del proyecto RES, donde se definio la idea de negocio a realizar y se 
identificaron las necesidades en las que se requeria interactuar y apoyar a la 
comunidad, de las que se genero la siguiente pregunta,  ¿Como debe el análisis 
del entorno, el análisis de mercado, el análisis técnico, el análisis organizacional y 
el análisis legal para la creación de una mutual con compromiso social que se 
dedique a la prestación de servicios de Contact Cent? , para la solución de esta 
pregunta se utilizaron las siguientes herramientas: 
 
 PEST para el análisis del entorno. 
 Investigación descriptiva para el análisis de mercado. 
 Business Model Canvas para el modelo de negocio. 
 Observación directa para el ánalisis técnico. 
 DOFA para el análisis organizacional. 
 
PALABRAS CLAVE:  
 
Ejemplo: MUTUAL, MADRES JÓVENES CABEZA DE FAMILIA, SENTIDO 
SOCIAL, CONTAC CENTER. 
 
CONCLUSIONES: Al terminar el trabajo de grado y desarrollar todos los objetivos 
propuestos al inicio del documento, se pudo concluir que:  
 
• La participación de las universidades y los estudiantes en proyectos 
solidarios generan aporte a la sociedad, ayuda a población vulnerable y como 
próximas ingenieras industriales se construyó aporte profesional para la 
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• La puesta en marcha de la mutual ayudara a mejorar la calidad de vida de 
las madres jóvenes cabeza de familia, de sus hijos y del sector ya que proporciona 
crecimiento económico, cultural y profesional.  
• La ubicación geográfica del Contact Center permite que los colaboradores 
disminuyan su tiempo de transición del trabajo a la casa y así se mitigara que la 
comuna cuatro del Barrio Bella Vista (Soacha) siga siendo catalogada como una 
ciudad dormitorio.  
• Al ser un proyecto de emprendimiento con filosofía de valor compartido, se 
asegura que la industria, la política y las universidades trabajen en conjunto para 
ayudar a la población más vulnerable del país.  
• En el análisis del entorno se evidencio que los servicios de Contact Center 
están siendo evaluados política, económica y socialmente, dado que ofrecen una 
propuesta innovadora en la que se promueve la reducción del índice de 
desempleo, la pobreza, la desigualdad y aumenta la calidad de vida de quienes 
participan y la competitividad del país.  
• De acuerdo con el análisis de mercado realizado, se concluye que los 
servicios de Contact Center en Colombia, se encuentran en una etapa de 
crecimiento está abriendo espacios para que Colombia, sea exportadora de 
servicios, estando por encima de países como México y Venezuela, generando así 
la oportunidad de y dados los resultados emitidos el programa de transformación 
productiva del sector BPO. 
• Una vez aplicada la herramienta DOFA, se generó una propuesta de 
direccionamiento organizacional en el que se pudo definir la filosofía 
organizacional, la descripción de roles y niveles jerárquicos que le permitirán a el 
Contact Center con sentido social contar con un sistema efectivo de comunicación 
son sus clientes internos y externos.  
• Los mobiliarios y equipos actualmente no cumplen las normas técnicas 
sobre principios ergonómicos, pero se puede iniciar a laborar ofreciendo servicios 
básicos. 
• En el análisis legal se evidencia que el decreto que debe ser aplicado para 
la creación de una mutual dedicada a prestar servicios de Contac Center es el 
1480 de 1988, en el que se describen los requisitos y procedimientos para llevar a 




AL-DEBEI, M. M., El-Haddadeh, R., & Avison, D. (2008). "Defining the business 
model in the new world of digital business." In Proceedings of the Americas 




RESUMEN ANALÍTICO EN EDUCACIÓN  










ALCADIA BOGOTA. Decreto 1480 de 1989. Bogotá D.C. Internet: 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=3366 
ASOCIACIÓN COLOMBIANA DE  CONTACT  CENTERS  &  BPO. 2015 (s.f.).  
INTERNET:http://www.cccolombia.com/. Recuperado       el       12       de       abril       
de       2014,       de       http://www.cccolombia.com/: 
http://www.cccolombia.com/frost-sullivan-certifica-que-interactive-intelligence-
crece-en- latinoamerica-a-un-ritmo-de-125-anual/ 
ASOCIACIONES MUTUALES. Bogotá D.C.: Gerence. Internet: 
http://www.gerencie.com/asociaciones-mutuales.html 
BLOG SPOT. Historia Empresarial Colombiana. Medellín: Cristina Jaramillo [citado 
12 de octubre, 2016]. Internet: URL:  http://isacristina-cristina.blogspot.com.co/ 
BOGOTA MI CIUDAD. Bogotá D.C.Internet: 
http://www.bogotamiciudad.com/Bogota/Articulos/MadresAdolescentes/MadresAdo
lescentes_p5.aspx 
BUSINESS MODEL GENERATION, Alexander Osterwalder, Yves Pigneur, Alan 
Smith, and 470 practitioners from 45 countries, self published, 2010 
CAMARA DE COMERCIO. Observatorio del Emprendimiento de Bogotá. Edición 
No. 1 septiembre de 2007. 
CÁMARA INTERNACIONAL DE EMPRESAS Y EMPRENDEDORES 
CRISTIANOS. Ediciones tricel. 2008 
CERVERON, Vicente.La innovación empresarial ontinyent y su entorno. Ibarra 
editores.2016 
CORDOBA, Marcial. Formulación y evaluación de proyectos. Ediciones ECCOE. 
2006 
ESPINOSA, Cristian.Análisis del plan de producción de una empresa 
manufacturera. UTMACH. 2015 
FOXLEY, Alejandro. Como avanzar más halla del ingreso medio. Editorial 
Cenplan. 2014 
MARCIAL CÓRDOBA PADILLA, evaluación de proyectos, Bogotá. ECCOE 
Ediciones, 2011 360p. ISBN 978-958-648-700-9 
MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Encuesta Nacional de Deserción 
Escolar (ENDE)  
2011. Internet: www.mineducacion.gov.co. 
MINISTERIO DE EDUCACIÓN. Población Vulnerable. Bogotá.[citado 1 de marzo, 
2017].  Internet  : http://www.mineducacion.gov.co/cvn/1665/article-82770.html 
 





RESUMEN ANALÍTICO EN EDUCACIÓN  










NUXIBA. Contact Center. México. [citado 1 de marzo, 2017].Internet: URL:  
http://www.nuxiba.com/articulos-de-interes/call-center-vs-contact-center.html 
RICARD, Joan. La empresa sostenible. 2006. Internet: 
http://sostenibilidad.semana.com/negocios-verdes/articulo/10-egresados-stanford-
hablan-negocios/29615  Creación valores. 
RODRIGUEZ, Alfonso. Nuevas perspectivas para entender el emprendimiento 
empresarial. En: Revista científica pensamiento y gestión, No 26, junio. 2009 







STANTO, William. Distribución en la empresa. 2013. Internet: 
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar/distbn.htm 
STRATEGY MARKUP LANGUAGE (StratML) -- Part 1: StratML core elements 
(ISO 17469-1) is an international standard for the documentation of strategic goals 
and objectives. 
UNIVERSIDAD DEL NORTE BARRANQUILLA. Nuevas perspectivas para 
entender el emprendimiento empresarial Rodríguez Ramírez Alfonso [citado 12 de 
octubre, 2016]. Internet: URL:  
http://rcientificas.uninorte.edu.co/index.php/pensamiento/article/view/864/4945 
SUPERINTENDENCIA DE LA ECONOMIA SOLIDARIA. Normograma [citado 14 
de mayo, 2017]. Internet: URL:   
https://www.supersolidaria.gov.co/es/normativa/normograma 
 
LISTA DE ANEXOS:  
 
Anexo  A Acercamiento a la comunidad. 
Anexo  B Proyecto RES COLOMBIA. 
Anexo  C Ideas de negocio. 
Anexo  D Cuestionario definicion del proyecto. 
Anexo  E Modelo Canvas. 
Anexo  F Participantes del proyecto RES. 
Anexo  G Convocatoria Corporación Eccos. 
Anexo  H Registros Fotográficos Comunidad. 
Anexo  I Herramienta DOFA. 




RESUMEN ANALÍTICO EN EDUCACIÓN  










Anexo  K Despedida con la comunidad. 
 
